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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Pertumbuhan teknologi dan informasi mendorong perusahaan untuk lebih 
giat dalam memberikan pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan secara 
kualitas dan terorganisir. Menurut Kotler (2009) mengungkapkan bahwa kepuasan 
adalah sebagai perasaan suka atau tidak seseorang terhadap suatu produk atau jasa 
setelah ia membandingkan prestasi produk tersebut dengan harapannya. 
Memuaskan pelanggan merupakan syarat utama untuk keberhasilan suatu bisnis. 
Hal ini lebih menitik berat terhadap pelayanan jasa, agar perusahaan tersebut 
dapat bertahan dalam menghadapi ketatnya persaingan.  
Kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak 
sesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual yang 
dirasakan setelah pemakaiannya. Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan 
kualitas. Menurut Tjiptono (2012) kualitas memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan, 
sehingga memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan pelanggan serta 
kebutuhan pelanggan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan dengan cara memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
kurang menyenangkan, sehingga kepuasan pelanggan dapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas 
memuaskan. 
Kualitas pelayanan yang lebih tinggi memberikan kepuasan pelanggan 
yang lebih besar. Pelayanan yang diberikan oleh perusaahaan kepada 
konsumennya perlu melakukan pembenahaan agar para konsumen yang datang 
tidak merasa bosan. Perusahaan juga harus mengutamakan kenyamanan para 
pelanggan. Perusahaan harus memiliki progres pengembangan yang dimaksudkan 
untuk menambah daya tarik demi membuat pelanggan merasa puas, dan dapat 
datang kembali untuk melakukan transaksi serta menambah pemasukan bagi 
perusahaan. Sehingga perusahaan disarankan melakukan evaluasi kepuasan 
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pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk memepertahankan 
pelanggan adalah kepuasan pelanggan (Sinta, 2015). 
Salah satu perusahaan negara yang bergerak di bidang jasa produk yaitu 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) yang bertugas menyediakan tenaga listrik bagi 
kepentingan umum yang setiap tahun mengalami peningkatan dan terus 
berkembang. PLN termasuk satu-satunya Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 
yang merupakan suatu usaha pelayanan jasa listrik, yang usahanya ditujukan 
untuk melayani kepentingan umum. 
PLN sebagai jasa layanan publik, memerlukan pihak ketiga dalam 
penyediaan jasa pembayaran listrik. Saat ini telah banyak Loket yang berperan 
sebagai jasa layanan publik yang melayani masyarakat ketika hendak membayar 
tagihan pemakian listrik. Loket menyediakan pelayanan jasa yang memberikan 
kemudahan bagi konsumennya dalam menyelesaikan kepentingan pelanggan 
berupa dilayaninya keperluan pelanggan dalam satu tempat yang telah disediakan. 
PLN yang berfokus memenuhi kebutuhan listrik memiliki keterbatasan 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang ingin melakukan transaksi 
pembayaran listrik. Hal ini dikarenakan meningkatnya jumlah pelanggan PLN 
disetiap harinya. Berikut rekapitulasi perkembangan jumlah pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Bangkinang dapat dilihat pada Tabel 1.1. 
Tabel 1.1 Data Perkembangan Jumlah Pelanggan Pada Kantor PT. PLN (Persero) 
Wilayah Riau & Kepri Area Pekanbaru Rayon Bangkinang Kabupaten 
Kampar Bulan Oktober 2016-Maret 2017 
No Bulan Jumlah Pelanggan Pelanggan Baru 
1 Oktober 2016 89.960 387 
2 November 2016 90.488 528 
3 Desember 2016 91.161 673 
4 Januari 2017 91.600 439 
5 Febuari 2017 91.994 394 
6 Maret 2017 92.462 468 
Total 92.462 
Sumber: Kantor PT. PLN (Persero) Wilayah Riau & Kepri Area Pekanbaru Rayon Bangkinang 
Kabupaten Kampar Tahun 2018 
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Gambar 1.1 Grafik Persentase Pelanggan Baru Tahun 2016-2017 
Sumber : Pengolahan Data Sekunder 2018 
 
Untuk mencegah terjadinya kekurangan costumer, maka PLN memberikan 
kewenangan pada Loket jasa pelayanan pembayaran rekening listrik sebagai 
tempat atau wadah yang melayani masyarakat dalam melakukan transaksi 
pembayaran rekening listrik. Loket merupakan jasa pelayanan yang telah 
disediakan oleh perusahaan yang didalamnya terdapat pelayan atau operator yang 
bertugas melayani kepentingan pelanggan, sehingga kepentingan pelanggan 
tersebut dapat terselesaikan dengan mudah dan cepat. 
PLN Wilayah Kecamatan Bangkinang Kota memiliki lima Loket 
pembayaran rekening listrik. Dimana masing-masing Loket tersebar dibeberapa 
lokasi yang berbeda di Kota Bangkinang. Loket-loket ini beralamat dijalan Datuk 
Tabano, Jalan D.I Panjaitan, Jalan Letkol Syarifuddin, dan dua Loket dijalan 
Jenderal Ahmad Yani. Loket ini berfungsi melayani kepentingan masyarakat 
umum dan bergerak di bidang pelayanan pembayaran listrik diharapkan dapat 
berperan aktif dalam mengatasi permasalahan yang kerap terjadi bagi masyarakat 
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di Kecamatan Bangkinang Kota. Loket ini merupakan tempat dimana masyarakat 
umum dilayani untuk melakukan transaksi pembayaran rekening listrik diwilayah 
Bangkinang Kota dan sekitarnya.  
Berdasarkan observasi didalam Loket PLN yang berada di Bangkinang 
Kota dapat disimpulkan bahwa pelanggan kurang puas dengan pelayanan yang 
diberikan Loket. Lebih lanjut, untuk memperkuat hasil investigasi maka dilakukan 
penyebaran kuesioner pendahuluan kepada 30 orang responden yang merupakan 
pelanggan dari Loket Putri Midai (Loket D.I. Panjaitan). Berikut hasil rekapitulasi 
penyebaran kuesioner pendahuluan dapat dilihat pada Tabel 1.2.  
Tabel 1.2 Rekapitulasi Hasil Kuesioner Pendahuluan  
No Pertanyaan 
Responden 
Puas % 
1 Kenyamanan ruang tunggu Loket  22 73% 
2 Karyawan Loket peduli dan perhatian kepada pelanggan  19 63% 
3 Papan Informasi Kenaikan Tarif Dasar Listrik jelas  7 23% 
4 Petugas Loket siaga dalam melayani gangguan 24 jam  21 70% 
5 
Kecekatan petugas Loket menyelesaikan keluhan kerusakan 
dan gangguan  
16 53% 
6 
Pemaparan petugas Loket tentang hasil perbaikan 
kerusakan dan gangguan  
20 66% 
7 
Kesigapan petugas Loket saat menanggapi complain 
pelanggan  
18 60% 
8 Karyawan Loket melayani dengan ramah  23 77% 
9 
Rekening tagihan sesuai dengan pemakaian dan golongan 
daya rumah anda  
14 47% 
10 Jaringan transaksi online Loket lancar dan cepat  21 70% 
11 Jumlah operator Loket memadai  8 27% 
12 Loket Pembayaran Listrik buka tepat waktu  24 80% 
Total 213 59% 
Sumber: Pengolahan Data Primer 2018 
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Gambar 1.2 Grafik Persentase kepuasan Pelanggan 
Sumber: Pengolahan Data Primer 2018 
 
Berdasarkan Gambar 1.2 dimana dari 12 pertanyaan terhadap 30 
responden terdapat 3 pertanyaan yang pelayanannya belum memuaskan 
pelanggan, yakni pertanyaan mengenai “Papan informasi kenaikan Tarif Dasar 
Listrik yang tidak jelas” diketahui 7 responden menjawab “Puas” dengan 
persentase berjumlah “23%”, pertanyaan mengenai “Rekening tagihan tidak 
sesuai dengan pemakaian dan golongan daya” diketahui 14 responden yang 
menjawab “Puas” dengan persentase berjumlah “47%”, pertanyaan “jumlah 
operator Loket yang tidak memadai” sebanyak 8 responden menjawab “Puas” dan 
dengan persentase berjumlah “27%”. Pada Gambar 1.2 dapat dilihat jumlah 
responden yang menjawab “Puas” yaitu sebanyak 59%. Dari Gambar 1.2 tersebut 
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diketahui bahwasanya Loket Pembayaran Listrik masih belum dapat memberikan 
pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan. Karena nilai tingkat kepuasan 
pelanggan yang disajikan pada Grafik tersebut masih ≤ 70%. Dengan demikian 
maka disimpulkan bahwa pelanggan belum terpuaskan dengan jasa pelayanan 
yang diberikan Loket, dimana hal tersebut tidak sesuai dengan Peraturan Menteri 
Energi dan Sumber Daya Mineral (ESDM) Republik Indonesia, Nomor : 33 
Tahun 2014 tentang tingkat mutu pelayanan konsumen,. Hal ini merupakan tanda 
bahwa kinerja pelayanan pada Loket Pembayaran Rekening Listrik Bangkinang 
belum sejalan dengan visi Perusahaan Listrik Negara (PLN), yakni menjalankan 
bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, yang berorientasi pada kepuasan 
pelanggan dan perusahaan. 
Hasilnya diperoleh bahwa perlu menganalisis kepuasan pelanggan dan 
komplein pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh Loket Pembayaran 
Listrik dengan berbagai penyebab didalamnya. Disisi lain, pelanggan tidak 
memiliki pilihan lain untuk mencari jasa pelayanan pembayaran tagihan listrik, 
sehingga pelanggan hanya bisa berharap adanya perbaikan dari pihak 
penyelanggara jasa pembayaran listrik untuk memperbaiki penyebab 
ketidakpuasan pelanggan tersebut. Penelitian ini memfokuskan pada pelanggan 
loket yang menjadi konsumen dari perusahaan PT. PLN (Persero) Kecamatan 
Bangkinang Kota. 
Banyaknya Loket pembayaran listrik di Bangkinang Kota menyebabkan 
persaingan dibidang pelayanan jasa pembayaran listrik semakin ketat. Hal ini 
seharusnya menjadi perhatian utama bagi penyedia jasa Loket, salah satunya 
dalam memuaskan pelanggan dengan harapan menjadi konsumen setia perusahaan 
dan berusaha membuat strategi serta meningkatkan daya tarik untuk dapat 
mempertahankan pelanggan lama dan mendapatkan pelanggan baru. Ketika 
konsumsi masyarakat terhadap listrik semakin meningkat maka seharusnya 
tingkat kunjungan masyarakat untuk datang ke Loket akan semakin meningkat 
pula. 
Dalam penilitian memerlukan analisis terhadap kepuasan pelanggan pada 
Loket. Banyak metode yang dapat digunakan dalam mengukur kepuasan 
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pelanggan, salah satunya adalah SERVQUAL (Service Quality). Menurut Dyke et 
al (Wiwik, 2008) SERVQUAL adalah salah satu metode yang dibangun untuk 
mengukur kualitas dari pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. Namun 
SERVQUAL hanya berfokus pada kepuasan pelanggan secara perspektif eksternal 
karena tidak merubah perbaikan internal sistem. Untuk mengukur perspektif 
internal yang berhubungan dengan kualitas pelayanan, maka perlu digunakan 
metode Six Sigma. (Gaspersz, 2007) meniliti menggunakan metode Six Sigma, 
metode ini digunakan untuk mengidentifikasi dan menganalisis dan 
mengeliminasi sumber pemborosan dalam sistem, lebih lanjut Lean adalah metode 
yang dirancang untuk menghilangkan pemborosan dan meningkatkan nilai tambah 
produk jasa agar memberikan nilai kepada pelanggan (Darwati, 2015). 
Dalam penilitian ini perlu mengintegrasikan metode SERVQUAL, lean dan 
six sigma yang diharapkan dapat diimplementasikan pada industri yang bergerak 
dibidang jasa (pelayanan). Lebih lanjut pengujiannya dilakukan pada lima Loket 
Pembayaran Listrik Wilayah Kecamatan Bangkinang Kota. Berdasarkan uraian 
latar belakang masalah diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penilitian 
dengan judul “Analisis Kepuasan Pelanggan dengan mengintegrasikan metode 
Service Quality, Lean, dan Six Sigma (Studi Kasus: Jasa Layanan Publik)”. 
1.2   Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti dapat memperoleh 
rumusan masalah. Adapun rumusan masalahnya adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana menganalisa tingkat kepuasan pelanggan secara eksternal dengan 
menggunakan metode SERVQUAL. 
2. Bagaimana menghilangkan pemborosan dan meningkatkan nilai tambah 
produk jasa kepada pelanggan dengan menggunakan metode Lean. 
3. Bagaimana memperbaiki kualitas pelayanan berdasarkan faktor internal 
dengan menggunakan metode Six Sigma. 
1.3 Tujuan Penelitian 
Dalam melakukan sebuah penelitian, perlu ditentukan terlebih dahulu 
tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian. Adapun 
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tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk menganalisa tingkat kepuasan pelanggan secara eksternal dengan 
menggunakan metode SERVQUAL. 
2. Untuk menghilangkan pemborosan dan meningkatkan nilai tambah produk 
jasa kepada pelanggan dengan menggunakan metode Lean. 
3. Untuk memperbaiki kualitas pelayanan berdasarkan faktor internal dengan 
menggunakan metode Six Sigma. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan manfaat bagi semua 
pihak yang berkepentingan dan berhubungan dengan obyek penelitian antara lain: 
1. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi peneliti dan dapat 
mengaplikasikan ilmu yang diproleh dari bangku perkuliahan ke dalam aspek 
yang nyata. 
2. Bagi Perusahaan 
Diharapkan dari penelitian yang dilakukan untuk dapat menjadi bahan 
pertimbangan dan masukan berkaitan dengan analisa kepuasan pelanggan. 
3. Bagi Universitas 
Sebagai perbendaharaan perpustakaan dan diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi mahasiswa yang mengadakan penilitian dengan permasalahan 
yang serupa dan menjadi bahan penilitian lebih lanjut dimasa yang akan 
datang. 
1.5 Batasan Masalah 
 
Agar permasalahan dalam pembuatan laporan ini tidak menyimpang luas, 
sesuai dengan tujuan dan menghasilkan analisa yang baik maka dibuatlah batasan-
batasan laporan ini diantaranya: 
1. Penilitian dilakukan pada jasa layanan umum loket pembayaran listrik yang 
diteliti diwilayah Kecamatan Bangkinang Kota. 
2. Konsumen yang diberi kuesioner adalah konsumen yang memakai jasa 
layanan umum Loket Pembayaran Listrik wilayah Bangkinang Kota. 
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3. Komplein yang diteliti tidak berhubungan dengan biaya. 
4. Data kepuasan pelanggan diperoleh pada bulan Oktober 2016 - Maret 2017. 
1.6 Posisi Penelitian 
 
Penelitian mengenai analisis kepuasan pelanggan telah banyak dilakukan 
sebelumnya, baik berupa penelitan yang dilakukan untuk keperluan tugas akhir 
maupun tesis dengan menggunakan metode-metode yang berbeda dengan cara 
pengukuran kepuasan. Agar penelitan ini tidak terjadi penyalinan maka perlu 
ditampilkan posisi penelitian. 
Tabel 1.3 Posisi Penelitian 
Peneliti Judul Penelitian Tujuan Objek Penelitian Metode Tahun 
Setyawan, Y 
Kualitas Pelayanan 
(Service Quality) 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen Rumah 
Makan Ayam Bakar 
Wong Solo Cabang 
Malang 
Menganalisa sejauh 
mana tingkat kualitas 
produk dan pelayanan 
yang dihasilkan dan 
menganalisa tingkat 
kepuasan pelanggan 
terhadap produk dan 
pelayanan yang 
diberikan oleh Rumah 
Makan Ayam Bakar 
Wong Solo 
 
Rumah Makan Ayam 
Bakar Wong Solo 
Cabang Malang 
SERVQUAL 2008 
Wijaya, R 
Analisis Proyek 
Implementasi 
Modernisasi 3G Radio 
Acces Networks dengan 
menggunakan metode 
Lean - Six Sigma (Studi 
Kasus: PT. Nokia 
Siemens Networks) 
Untuk menerapkan 
metode Lean-Six Sigma 
dengan menggunakan 
beberapa tools antara 
lain: Proses-proses dari 
PMBOK, diagram 
ishikawa, diagram 
pareto, PPMO sigma 
level serta PERT analysis  
 
PT. Nokia Siemens 
Networks 
Lean –  
Six Sigma 
2010 
Iswari, M 
Analisis Kepuasan 
Konsumen Terhadap 
Kualitas  Pelayanan Dan 
Jasa Dengan 
Menggunakan Metode 
Importance 
Performance Analysis 
(Studi Kasus: Restoran 
Warung Subak, 
Paguyangan Denpasar) 
menganalisis atribut apa 
saja yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan pada 
Toko Oen Malang, 
menentukan tingkat 
kepuasan konsumen 
dengan menggunakan 
metode IPA dan CSI 
Restoran Warung 
Subak, Paguyangan 
Denpasar 
IPA 2015 
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Tabel 1.3 Posisi Penelitian (Lanjutan) 
Peneliti Judul Penelitian Tujuan Objek Penelitian Metode Tahun 
Arfen 
Makmur 
Analisis kepuasan 
Pelanggan dengan 
Menintegrasikan Metode 
Service Quality 
(SERVQUAL), Lean, dan 
Six Sigma 
Menganalisis tingkat 
kepuasan pelanggan 
yang dilakukan pada Jasa 
Layanan Publik 
menggunakan metode 
SERVQUAL sebagai 
analisa kepuasan 
pelanggan dengan 
dipenuhi oleh metode 
Lean dan Six Sigma 
untuk memberikan 
pelayanan baik secara 
eksternal dan internal 
Jasa Layanan Publik 
Wilayah Kecamatan 
Bangkinang Kota 
SERVQUAL, 
Lean, dan Six 
Sigma 
2018 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Agar laporan initerstruktur dan tersusun dengan baik maka perlu adanya suatu 
sistematika didalam penulisannya, adapun sistematika dalam pembuatan laporan 
sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Memaparkan tentang latar belakang, permasalahan, tujuan, 
manfaat, serta batasan yang berkenaan dalam permasalahan yang 
ada. 
          BAB II LANDASAN TEORI 
 
Menerangkan teori-teori yang menunjang atau dasar yang 
digunakan pada penelitian yang dilakukan. Adapun terori-teori 
yang didapatkan bersumber dari jurnal, buku, dan media lainnya 
yang dapat membantu secara teoritis dari penelitian. 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Menguraikan seluruh kegiatan yang dilaksanakan selama penelitian 
berlangsung. Berguna untuk dapat mengarahkan dan memberi 
kemudahan dalam menganalisa dan mencari solusi agar 
permasalahan dapat terpecahkan sehingga meningkatkan kualitas 
penelitian. 
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BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
Menjelaskan secara sistematis langkah-langkah semua yang 
digunakan dalam proses pengumpulan data dan teknis 
pengolahan data untuk menyelesaikan permasalahan. 
BAB V ANALISA 
 
Berisikan tentang analisis dan pembahasan mengenai 
pengumpulan dan pengolahan data yang dilakukan sebelumnya. 
BAB VI PENUTUP 
 
Rangkuman dari proses pengumpulan dan pengolahan data yang 
kemudian dianalisa dan menjadi bahan pertimbangan serta saran 
yang dikemukakan untuk penyusunan laporan penelitian pada 
masa yang akan datang. 
 
